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ABSTRAK 
 
Perusahaan yang ingin maju dan berkembang dengan pesat harus memiliki 
keunggulan kompetitif antara lain adalah dengan mengadopsi fasilitas teknologi 
informasi dan memberikan layanan kepada konsumen. Dalam industri perbankan, 
penggunaan teknologi inforamsi (mobile banking) merupakan salah satu bentuk 
layanan dilakukan dengan tujuan untuk mempermudah nasabah melakukan 
transaksi keuangan (perbankan). Layanan yang baik akan membentuk sikap 
positif nasabah terhadap perusahaan dan niat untuk tetap menggunakan jasa 
layanan jasa perbankan yang bersangkutan.  
Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta yaitu pada nasabah yang 
menggunakan fasilitas mobile banking dari beberapa perusahaan jasa layanan 
perbankan di Yogyakarta. Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui perbedaan faktor-faktor yang mempengaruhi mobile banking,
sikap dan pengelolaan mobile banking berdasarkan perbedaan karakteristik 
nasabah. Sampel pada penelitian ini sebanyak 181 orang responden. 
Hasil penelitian yang dilakukan diketahui bahwa: 1) Penilaian pada 
faktor yang mempengaruhi penggunaan mobile banking termasuk dalam kategori 
yang baik. 2) Nasabah memiliki sikap yang baik pada jasa layanan mobile 
banking. 3) Nasabah melakukan pengelolaan mobile banking dengan baik.Hasil 
analisis perbedaan diketahui tidak terdapat perbedaan penilaian nasabah pada 
faktor yang mempengaruhi penggunaan mobile banking, sikap dan pengelolaan 
mobile banking berdasarkan perbedaan jenis kelamin dan usia. Nasabah dengan 
pekerjaan wiraswasta dengan tingkat pendapatan dan pendidikan yang lebih tinggi 
memiliki penilaian yang lebih baik pada faktor-faktor yang mempengaruhi mobile 
banking, sikap dan pengelolaan mobile banking.
Kata kunci: mobile banking, faktor-faktor yang mempengaruhi mobile banking,
sikap dan pengelolaan mobile banking  
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ABSTRACT 
 
The companies who want to be advanced and to be developed rapidly 
should have competitive edges and one of the ways to attain such competitive 
edge is adopting the information technology and providing service to the 
customers. Within the banking industry, the use of information technology 
(mobile banking) is one type of service that has been committed in order to ease 
the customers in performing their financial (banking) transaction). A good service 
will form the customers’ positive attitude toward the company and the intention to 
keep using the related banking service.  
In relation to the statement, the researcher conducted a research in 
Yogyakarta toward the customers who made use of mobile banking service 
provided by several banking companies in Yogyakarta. The aim of the study was 
to find the differences of the factors that influenced the mobile banking servic, the 
attitude toward the mobile banking service and the management of mobile 
banking service based on the differences of customers’ characteristics. The 
samples of the study were 181 respondents.  
From the results of the research, the researcher found that: 1) Evaluation 
toward the factors that influened the use of mobile banking service belonged to 
the good category. 2) The customers had a good attitude toward the mobile 
banking service. 3) The customers performed a good management of mobile 
banking service. From the results of differential analysis, the researcher found that 
there had not been any difference within the customers’ evaluation on the factors 
that influenced the use of mobile banking service, on the attitude toward the 
mobile banking service and on the management of mobile banking service based 
on the differences of gender and age. The customers with background of 
entrepreneurship and high level of income had better evaluation on the factors that 
influenced the use of mobile banking service, on the attitude toward the mobile 
banking service and on the management of mobile banking service.  
 
Keyword: mobile banking, factors that influenced the use of mobile banking 
service, attitude toward the mobile banking service and the 
management of mobile banking service  
 
